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PARA JOSE MIGUEL MENDOZA DAZA
Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios

DE JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO Informe Final Auditoria de Gestion al Proceso Gestidon del Conocimiento

Respetado Doctor

La Oficina de Control Interno, dando cumplimiento al Programa Anual de Auditorias de la
Vigencia 2017 y atendiendo [a evaluacidén permanente del Sistema de Control Interno, asi como
la verificacion de la eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos, ejecutd la Auditoria de
Gestion al proceso de Gestion del Conocimiento a cargo de la Oficina Asesora de Planeacion,
para el periodo comprendido entre el 1 de Enero al 31 de Diciembre de 2016; de la cual se
obtiene como resuitado el Informe Final adjunto, el cual remitimos para su respectivo
conocimiento.

Es preciso recordar que a diferencia de las observaciones, la aplicacibn de las
recomendaciones emitidas por la Oficina de Control Interno, queda sujeta a la discrecionalidad
del lider del proceso, ya que pueden determinarse otras acciones correctivas, preventivas o de
mejora, con €l fin de eliminar las situaciones detectadas en la auditoria y que afectan la debida
gestion del proceso.

La Oficina de Control Interno en desarrollo de la presente auditoria, continuara con su labor de
seguimiento y asesoria permanente al trabajo formulado por ustedes, propendiendo por el
mejoramiento continuo en los procesos, |0 que redundara en una gestion institucional exitosa.

Cordialmente,

MAGDA YANETH CASTANEDA GUTIERREZ
Jefe Oficina de Controk Interno {E)

Copia: Lida Cubillos- Oficina Asesora de Planeacion
Anexo: Informe Final Auditoria Gestion del Conocimiento

Anexo 1. Conceptualizacién Proceso de Gestién del Conocimiento - GN-PR-001

Proyectd: Angela Andrea Millan Grijalba — Contratista Oficina de Control Interno
Revisé: Magda Yaneth Castafieda Gutiérrez - Jefe Oficina de Control Interno (E)

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
WWW.SUperservicios.gov.co - sspd@superservicios.gov.co
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FECHA DE EMISION DEL INFORME

Dia: 19 Mes: | 04 Ano: | 2017

Proceso;

Gestidon del Conocimiento Gn-PR-001

Subproceso:

N.A.

Lider de Proceso / Jefe(s) Dependencia(s):

HEYDA LUZ TORRES - JULIAN MORENO

Objetivo de la Auditoria:

Evaluar la efectividad de la gestion de riesgos, control y gobierno del
Proceso de Gestion del Conocimiento, verificando el cumplimiento de
las acciones programadas y de conformidad con los parametros
establecidos en el Modelo Estandar de Control Interno (MECI), para
efectos de establecer oportunidades de mejora que procuren optimizar
el cumplimiento de los objetivos del proceso

Alcance de la Auditoria:

La Auditoria inicia desde la revision del cumplimiento y documentacion
asociada al proceso, incluyendo la revision del Mapa de Riesqos, los
indicadores de seguimiento, normograma y hasta la verificacion en la
definicion y seguimiento de acciones de mejora que se deriven del
desarrollo del mismo, asi como la formulacién y desarrollo del Plan de
Accidn respectivo.

Jefe oficina de Control Interno

Auditor Lider

MYRIAN HERRERA DURAN

ANGELA ANDREA MILLAN GRIJALBA

Reunién de Apertura

Ejecucion de [a Auditoria Reunion de Cierre

Dia | 14 Mes | 03 Afno | 2017 Desde

14/03/17 10/04/2017 -
DM/ A 1 Hasta 5 a1 Dia [ 19 | Mes| 04 | Afio | 2017

1. METODOLOGIA

= Definicion del Plan de Auditoria, mediante el cual se establecié el objetivo, el alcance y las

SG-FQ03 V.7

"

actividades a ejecutar, el cual fue publicado en el SIGME y se comunicé a través del Memorando
20171400020233 del 10 de Marzo de 2017.

Desarrollo de ta reunion de apertura para dar inicio a la auditoria de gestion, adelantada el dia 14 de
Marzo de 2017.

Desarrollo de entrevistas
Solicitud de Requerimientos de informacién

Consulta y revision de informacién a través de las herramientas tecnologicas disponibles, (SIGME,
ORFEO, SISGESTION).

Generacion de observaciones y recomendaciones
Emisién Informe Preliminar y Final
Reunién de Cierre
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2. DESARROLLO DEL INFORME
2.1. Proceso de Gestion del Conocimiento GN-PR-001

El proceso de Gestion del Conocimiento en la Superintendencia de Servicios Publicos, tiene como
objetivo: “Orientar las actividades necesarias para la generacion del conocimiento a partir de [a
gestion de la informacion, con el fin de fortalecer el cumplimiento de la mision institucional”.

Al realizar un analisis del proceso en general se puede identificar que cuenta con algunas etapas
o fases inherentes a la gestion del conocimiento; sin embargo, en la caracterizacion se identifica
que hace falta contemplar varios componentes no solo de gobernabilidad sinc de actuacion frente

al ciclo sistémico que enmarca €sta gestion.
Observacion 1.

La Competencia en términos de liderazgo, objetivo, alcance, impacto y gobernabilidad del
proceso, no esta enfocada adecuadamente dentro del Modelo de Operacion por Procesos de la
Entidad; toda vez que se estan obviando factores claves para el desarrollo del mismo y se estan

tomando en cuenta variables secundarias que no suplen el propésito de una efectiva gestion del
conocimiento. Ver Anexo 1. (Conceptualizacién Proceso de Gestion del Conocimiento).

2.2. Descripcion del Proceso de Gestion del Conocimiento GN-PR-001

Con el propdsito de revisar el desarrollo e implementacién del Proceso de gestion del
Conocimiento, se requirid la informaciéon y documentacién relacionada de cada una de las
actividades establecidas en el proceso formalizado, obteniendo los siguientes resultados:

Actividad No. 1 del Proceso: ldentificacion de necesidades de generacién y/o divulgacion
de conocimiento:

Observacion 2.

Con respecto a la Actividad No. 1, en la identificacién de necesidades para generar, usar y/o
difundir el conocimiento, no se estan desarrollando adecuadamente los lineamientos definidos en
el INSTRUCTIVO PARA LA OBTENCION DE INFORMACION DE FUENTES PRIMARIAS — GN-I-
001 - Gestién de Conocimiento a partir de los Resultados obtenidos - Actividades generales para obtener
informaciém, de igual manera, tampoco se estd abordando adecuadamente el contenido del
MANUAL DE DIVULGACION DE INFORMACION Y POLITICA DE PROTECCION DE DATOS

PERSONALES GN-M-001 — Esquema de Publicacién — Difusion del Conocimiento.

Ahora bien, la forma en que se solicitan y se centralizan las necesidades de gestion del
conocimiento, esta definida a través del Aplicativo SISGESTION, a través de la formulacién y
registro del Plan de Accidn; cada area, al momento de generar el Plan y definir las actividades,
puede escoger la opcion de clasificar la actividad en Gestion del Conocimiento; lo que quiere
decir, que la actividad genera conocimiento, y de esta manera se asocian las actividades del plan

de Accidn, a las cuales debe hacer seguimiento el proceso.
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Este proceso de clasificacion en gestion del conocimiento, es asesorado por la Oficina de
Planeaciéon: sin embargo, durante la realizacion de la Auditoria, no se pudo constatar ninguna
evidencia que acredite éste acompafiamiento por parte de gestion del conocimiento; es claro,
que el apoyo de la Oficina de Planeacion obedece a: “Revisar desde el punto de vista estrategico,
la estructura y los contenidos de la formulacion del Plan, asi como a una asesoria metodoldgica’,
pero en es éste caso, se requiere un acompafiamiento de otro nivel para la conceptualizacion,
seguimiento y manejo de la gestion del conocimiento.

Recomendacion 1
Se debe tener en cuenta:

1. El Objetivo del proceso esta orientado al desarrollo de las actividades necesarias para
la generacion de conocimiento a partir de la gestion de informacion, con el fin de
fortalecer el cumplimiento de |2 mision institucional, al respecto se debe tener en
cuenta, que cuando se habla de generacidon _del conaocimiento y de gestion de
informacion se sobreentiende que se refiere a cualquier actividad y/o accidén que
genera conocimiento y a cualquier tipo de informacion, puesto que todas las acciones
se desarrollan en torno a la informacion y por consiguiente generan conocimiento; por
esta razon, el objetivo no es exclusivo para las areas misionales, ni bajo la
conceptualizacion, ni bajo la redaccion, puesto que la misién institucional obedece 2 la
integracion de toda la gestion y por consiguiente no excluye la gestién del conocimiento
en términos de procesos estratégicos, de apoyo y seguimiento.

Por lo anterior, se recomienda tener en cuenta que todas las actividades que
desarrollan las areas generan conocimiento; esto significa, que el tratamiento que debe
darse a éstas actividades, obedece a definir las estrategias que se van a desarrollar
sobre la generacion del nuevo conocimiento, dadas las caracteristicas técnicas y/o de
especialidad que conlleve y la forma en que éste conocimiento se profundizara, se
apropiara y se socializara (Herramientas), tanto interna como externamente, con base
en las necesidades institfucionales y del sector. (Ver Anexo 1. Conceptualizacion
Proceso de Gestion del Conocimiento - GN-PR-001)

Con base en los argumentos enunciados, se recomienda también, que sea generada
una metodologia de clasificacion sobre |a priorizacion de esas necesidades de gestion
del conocimiento a nivel institucional; la cual debe estar acorde con los objetivos
estratégicos en terminos de resultado e impacto, frente al cumplimiento de ia Mision de
la Entidad, toda vez que bajo el escenario actual, el proceso carece de éste esquema.)

Observacion 3.

Una de las salidas del proceso en la Actividad No. 1, corresponde al Plan de trabajo de
cooperacion; a partir de la realizacion de ésta auditoria se informo, que esta tarea fue adelantada
durante la vigencia 2016 mediante el Contrato No. 33 de 2016 suscrito con Laura Rojas; sin
embargo, se evidencia que desde el Proceso de Gestidbn del Conocimiento, no se tuvo
gobernabilidad ni se adelanté un seguimiento adecuado sobre el desarrolio del contrato, los
preductos y el relacionamiento con |a gestion del conocimiento generada y/o recibida.
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Ahora bien, [a evidencia suministrada como “Plan de Trabajo de Cooperacién” (Anexo 6) y
entregado como soporte de la respuesta del requerimiento de informacion, no es satisfactoria;
puesto que, la contratista Laura Rojas en el informe presentado para el periodo comprendido entre
el 13 de enero y 13 de febrero- de 2016, describe, que éste mismo documento (Anexo 6),
corresponde a una Propuesta de Plan de Trabajo de Cooperacién presentada a APC Colombia y
que dicho documento se encuentra enh proceso de aprobacion definitiva; sin embargo, en la
revision efectuada no se logra conocer el documento final, aprobado oficialmente para el
desarrollo del Plan.

Adicionalmente, ésta Propuesta de Plan de Trabajo de Cooperacion, enumeraba el desarrollo y
continuacion de las siguientes actividades:

1. Taller de Experiencias Practicas en Supervision, Vigilancia, Asesoramiento y Control a los
Prestadores Urbanos de Agua y Saneamiento Basico Continuidad 2014. ERSAPS HONDURAS.

Honduras Abril 2016.
2. Pasantia servicio al ciudadano - planeacion estratégica y sistema Gnico de informacion.

Continuidad 2015. INAPA REPUBLICA DOMINICANA. Colombia Julio 2016.
3. Pasantia Transferencia de conocimiento y experiencias in situ, sobre uso de mecanismos de
participacion ciudadana y de servicio al ciudadano. Continuidad 2015. Empresa Municipal Aguas de

Xelaju — EMAX. Guatemala Octubre.
4. |Intercambio experiencia in situ. Continuidad 2014 y 2015. ARESEP Costa Rica. Colombia Mayo

2016.
5. Pasantia servicio al ciudadano — planeacion estratégica y sistema unico de informacion.

Continuidad 2015. Public Utilities Commission Belize. Colombia Septiembre de 2016.
6. Tercera version del Congreso Internacional de Acueductos Rurales. Continuidad por 2 versiones
previas. Homologas de SSPD Mesoamérica. Colombia segundo semestre.

Con respecto a estas actividades de la Propuesta de Plan de Trabajo de Cooperacion, no existe
evidencia de su seguimiento desde gestién del conocimiento, la cual debio adelantarse.

Finalmente, y bajo las especificaciones dadas en el Manual de Gestion de Cooperacion GN-M-
002, el cual esta asociado en la documentacion del Proceso, se evidencia:

v Las actividades contempladas y desarrolladas durante la vigencia 2016 bajo Cooperacion
Internacional, y que estan inmersas bajo el desarrollo del proceso de Gestion del
Conocimiento; presentaron deficiencias en la gobernabilidad tanto de la gestion como del
seguimiento, puesto que desde el proceso no se evidencia apropiacion del tema, ni control,
sobre las acciones que se generaron, por lo cual se incumple desde el mismo proceso la

aplicaciéon del Manual.

v No es procedente excusar el desconocimiento de la informacion, argumentando que el
tema de Cooperacion Internacional funcionaba desde el despacho del Superintendente,
toda vez que el Modelo de Operacion por Procesos que sustenta el Sistema Integrado de
Gestion y Mejora no como aplicativo sino como esquema de operacion, debe asegurar la

articulacion, interrelacién y monitoreo de los procesos.
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Estas observaciones y recomendacion, también aplican y se deben tener en cuenta para la
Actividad No. 2 del proceso. “Coordinar y gestionar las acciones pertinentes, para la generacion,
desarrollo, consecucién y/o difusién de informacion y conocimiento”, y para la Actividad No. 4
"Seguimiento a la gestion del Proceso”.

Actividad No. 3: Elaboracién y Divulgacion de Informacién para la generacion de
conocimiento

Una vez se realiza la consulta en SISGESTION (Reportes por clasificador), sobre los planes de
accion de la vigencia 2016, los cuales tenian asociadas actividades de gestion del Conocimiento,
se pueden identificar cinco (5) Actividades clasificadas en Gestion del Conocimiento:

= Actividad 11314 Publicacion de un boletin en el cual se analicen las alertas con los aspectos
relevantes que presenten los prestadores del servicioc de energia eléctrica y gas combustible.
Responsable: Superintendencia Delegada para Energia y Gas Combustible.

= Actividad 11360 Realizar evaluacion integral a los prestadores de los servicios de energia y gas
combustible. Responsable Superintendencia Delegada para Energia y Gas Combustible.

= Actividad 11366 Elaborar y publicar las evaluaciones integrales para los prestadores de acueducto
y alcantarillado seleccionados, incluyendo aquellos priorizados por los indicadores de riesgo.
Responsable Superintendencia Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Aseo.

» Actividad 11367 Elaborar y publicar las evaluaciones integrales para los prestadores de aseo
seleccionados, incluyendo aquellos priorizados por los indicadores de riesgo. Responsable
Superintendencia Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Aseo.

* Actividad 115616 Elaborar y publicar tres boletines cuatrimestrales con los aspectos relevantes de la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios

Observacion 4.

El Proceso en la Actividad No. 3, refiere en su descripcion: “Concertar mesas de trabajo o informar a
la Oficina de Planeacion y al Grupo de Comunicaciones para establecer los medios en los que se divuigara

el conocimiento generado (FPlan de publicaciones, pagina web, redes sociales, pégina SIGME)”.

Adicionalmente, indica: Nota: “El conocimiento generado debe atender lo establecido en la Ley 1712 DE
2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Puablica Nacional” en lo referente a la divuigacion de informacién”

Por lo anterior, se informa; que el soporte allegado como evidencia de estas mesas de trabajo,
para establecer los medios en los que se divulgaria el conocimiento generado con respecto a las
Actividades 11314, 11360, 11366, 11367, 11516., clasificadas en gestién del conocimiento bajo
los planes de accién de 2016, no es correspondiente, puesto que refiere a:

= Comunicado 037 - Superservicios culmina etapa de didlogo para escuchar
propuestas de solucion empresarial para Emcartago, el cual enumera que se dio cierre
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a un ciclo de mesas de trabajo, abierto para escuchar alternativas de solucion empresariai
para EMCARTAGO E.S.P.

» Comunicado de Prensa 018 - Superservicios actia como mediadora para el
mejoramiento de la prestacion del servicio de energia en el Cauca, en el que realiza
seguimiento permanente a los compromisos adquiridos por las alcaldias del norte del
departamento del Cauca, la Compariia Energética de Occidente (CEO) y la comunidad,
para el mejoramiento en la prestacion del servicio de energia.

La evidencia no es contundente; toda vez que:

v Ninguno de estos dos documentos, tiene relacién con la concertacién para [a publicacion
de las actividades clasificadas en gestidn del conacimiento.

v No soporta el desarrollo de mesas de trabajo; es decir no evidencia asistencia, puntos de
discusion, acuerdos, decisiones, compromisos enire otros.

v En los soportes registrados y cargados en el aplicativo SISGESTION y que corresponde a
las Actividades 11314, 11360, 11366, 11367, 11516., no hay ninguna informacion en la
descripcién de actividades o soportes que refiera el tema de EMCARTAGO E.S.P. ni
tampoco de Compariia Energética de Occidente (CEO).

v No hay un ejercicio de gestién del conocimiento que soporte la divulgacion y apropiacion
del conocimiento.

v El Plan de Publicaciones 2016, no contemplo ninguno de los productos generados a partir

de las actividades de gestion del conocimiento.

Recomendacion 2

Con el fin de adelantar un control eficiente frente a las acciones de divulgacion de la informacion
para la generacién de conocimiento, tal como lo especifica la Actividad No. 3, se recomienda
incluir en el Plan de Publicaciones de |la Entidad, fodas las actividades relacionadas con gestion

del conocimiento, incluyendo aquellas que correspondan al Plan de Trabajo de Cooperacion, de
tal manera, que se tenga trazabilidad y monitoreo de la informacién mediante la cual se esta

generando gestion del conocimiento.

Observacion 5.

En la Actividad 3 se describe: “En los casos particulares de informacién generada de actividades de
cooperacién internacional, los informes o _documentos deberan remitirse a las entidades cooperantes, al
departamento Nacional de Planeacién o APC- Colombia, si éstas lo requieren”; sin embargo, el proceso
no indica en qué casos se requiere que esta informacion sea remitida a dichas entidades;
adicionalmente, la oficina de Planeacién en la respuesta al requerimiento de informacion
manifiesta: “Los documentos elaborados en el marco de gestién del conocimiento no se remiten al
Departamento Nacional de Planeacién ni a entidades cooperantes”.

Recomendacion 3

SG-F-003 V.7 Pag. 6 de
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v Estos dos conceptos, “Centro de Documentacién o Biblioteca”, deben contemplarse a la luz

3.

de la normatividad aplicable para informacion, descrita en el Anexo 1. Conceptualizacion
Proceso de Gestion del Conocimiente - GN-PR-001, sobre todo aquellas que intervienen
con la Estrategia de Gobierno en Linea GEL y Marco de Referencia de Arquitectura
Empresarial.

CONCLUSIONES

Como resultado de la evaluacion realizada al proceso estratégico de Gestion del Conocimiento y
de acuerdo al alcance y objetivos del proceso, que se evidenciaron debilidades en los siguientes
aspectos:

No hay claridad a nivel institucional sobre los tres componentes basicos para la Gestion del
Conocimiento, que son Informacién, Conocimiento y Comunicacion; existe desarticulacion

en éstos fres referentes y las competencias para su integracién no estan definidas
internamente.

No hay gobernabilidad en el proceso sobre las actividades inherentes y/o asociadas a
gestion del conocimiento, no existe trazabilidad de la informacion.

El esquema de divulgacién del conocimiento no se evidencié, ni se denota un valor
agregado con los productos generados durante la vigencia 2016 relacionados con la

gestion del conocimiento, ademas de no estar contemplados en el Plan de Publicaciones
2016.

No existe un equipo de trabajo dedicado exclusivamente para el desarrollo y seguimiento
del proceso, por lo cual, se evidencia a gran escala [a falta de gobernabilidad del mismo.

La oficina de Control interno, en su labor de asesoria propone programar una charla donde se
presente el contenido del anexo1 relacionado en el presente informe y se aclaren algunos
conceptos que ayuden a los gestores del proceso a tomar decisiones frente a necesidad de
contar con este proceso y a la ubicacion del mismo en el modelo de operacién por procesos.

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Cargo . Firma

MAGDA YANETH CASTANEDA GUTIERREZ Jefe Oficina Control Interno ( E )

1
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argumento de la oficina de Planeacion con respecto a la eliminacién de la meta en el nuevo
referente estratégico, acreditado mediante el Acta del 18 de Noviembre de 2016, se
observa:

ACTA
Reunion de revision del referente estratégico

Acta No. D1 Fecha: Bogota D.C, 18 de noviembre de 2016 i
Lugar: Sala de Juntas Despacho {Hora inicio: 10:30 am. [Hora final: 12:30 a.m. ]

v' Se preser:ita incumplimiento en el desarrollo de la meta, toda vez que las acciones
adelantadas no suplen la entrega del producto final.

v En ninguno de los documentos oficiales entregados, y que corresponden a
Documento de Contexto Estratégico y Acta de revision del referente estratégico, se
encuentra contemplado bajo el contenido del documento o el orden del dia
respectivamente, ninguna accidn de revision de la meta y por consiguiente ninguna
decision o aprobacion sobre su eliminacion, como tampoco por el intercambio de la

meta, con referencia a la propuesta de 1.) Implementar biblioteca de servicios publicos y
2.) Actualizar y compiementar informacion del centro documental de la entidad.

Recomendacion 6

Con respecto a la meta del Plan Estratégico Sectorial, no se puede desconocer, que éste tipo de
compromisos sectoriales deben tener un aval de modificacién; por ello, en caso de gestionar a
nivel sectorial su modificacion, la entidad debe acreditar el soporte oficial donde se apruebe dicha
modificacion.

Adicionalmente y de acuerdo a la propuesta de intercambio del producto final: 1.) Implementar
biblioteca de servicios publicos y 2.) Actualizar y complementar informaciéon del centro documental de |a
entidad, se recomienda:

v' Tener en cuenta que hablar de un Centro de Documentacién o una Biblioteca
Especializada, en cualquiera de los dos casos, hace referencia a lo mismo: es decir, ala

adopcion de un sistema de administracion eficiente de la informacién y la interaccion
constante con la comunidad investigativa.

Los centros de documentacion o bibliotecas especializadas, coleccionan una gran riqueza
documental en las diversas ramas del Conocimiento, aportando bases fundamentales a la
Investigacion y al desarrollo cientifico; a diferencia de los Observatorios que son aquellos
que investigan y registran objetos, eventos y situaciones de caracter natural o social.
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El Plan de Accién del proceso de Gestién del Conocimiento, se formuldé bajo los siguientes

Superservicios

Superintendencia de Servicios
Pablicos Domicillarios

objetivos Estratégicos. Metas y Actividades:

rpra—— —— g pEauu

Plan de Accién Proceso Gestion del Conocimiento Gn-PR-001 Vigencia 2016

INFORME AUDITORIAS INTERNAS DE GESTION

i L—— AL ke

i %
Objetivo Estratégico Resultado Actividades Dependencia Pr Ejec
Actividad P % | H Ejecucion
Proyectos, convenios y/o alianzas de .. . .. ) )
cnﬂ":eraciﬁn fun:ﬁia dos ol 11321 Participar en eventos scademictos y didlogos secorizles sobre;Oficina Asesora de 18 18 100%
. servicios pablicos domiciliarics. Planeatidn
gjecutados
: y - Reatizer la socializacidn d yect Cbservatori [ )
Obsenatorio de senvicios publicos . - ¢ pfa 0 del 5. ralorta a iu:r. 50¢10% oficina Asesora da
e ) 11402 lesyratégicos publicos y privades, posteriomente validar su .. 16 16 100%
domicitiarios en funcionamiento L ] Flaneacion
participacion y forma de 1a misma (presentar informe de resuttadol
Fortalecer el
posicicnamiento y Realizar mezas de trabajo con las &reas que participan en el 05PD
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Observacion 8.

Una vez verificado el cumplimiento de las actividades inmersas en el Plan de Accion asociado al
proceso, se identifica:

» No se esta adelantando un adecuado seguimiento sobre |a descripcion de accic_mes y los
soportes cargados bajo el aplicativo SISGESTION, toda vez que la redaccion de la
descripcion de actividades no es consistente con las evidencias mencionadas.

« Actualmente, en la pagina web de la Superintendencia, se encuentra vigente y publicado el

Plan Estratégico Sectorial sector Planeacion 2015-2018. |
(http:l/www.superservicios._qov.coflnstitucionallPIaneacion/PIan-Sectorlal)

En éste Plan Sectorial, bajo el Objetivo Estratégico denominado “Gestionar informacion
oportuna v con calidad para el beneficio de la misién institucional y grupos de interés” y que
corresponde al producto “Observatorio de servicios piblicos domiciliarios en funcionamiento” a
cargo de la Superintendencia de Servicios Publicos; sin embargo, y con base en el
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v' Revisar la descripcion de esta actividad, puesto que atendiendo a la respuesta de la
Oficina Asesora de Planeacién, éste seguimiento se enmarca en el SubProceso
Planeacion Institucional PA-SP-001 (Actividad No. 3 Realizar el seguimiento a los planes
de accion).

v Verificar, si el seguimiento de la gestion del conocimiento en la Entidad, solo obedece al
reporte de planes de accién y si éste tipo de seguimiento es suficiente.

2.3. Controles del Proceso

Observacion 7.

El Proceso tiene identificados dos actividades con puntos criticos de control; sin embargo, los
controles presentados por la OAP vy que corresponden a los registrados en el mapa de riesgos,
no cumplen los requisitos que debe contener los controles de proceso, que son: Objetivo del
control, descripcion de la actividad de control, tipo de control (preventivo o correctivo), herramienta
utilizada para ejercer el control, responsable, pericdicidad y evidencia de la ejecucion del control.

Se incumplen los siguientes lineamientos inmersos en el Modelo Estandar de Control Interno
MECI:

rl— — - — — - - - - —

Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para e Estado Colembiano
MECI 2014

Elementos de Control

Descripcion
its aquel componente que le permite a cada!
responsable del proceso, programas yfo proyectos vt
| ; isus funcionarios medir la efecividad de sus!
izontroles y los resultados de fa gestion en tiempo:
real, verificando su capacidad para cumplir Ias
metas y los resultados a su cargo y tomar las:
medidas comrectivas que Sean necessrias para eli
umplimiento de los cobjetivos previstos por la!
entidad.

Modulos Componentes

;_
I
o
—
=
<
jro i
P
=

i N

Evaluaciony Autoevaluacion | Autoevalucion del Control y
Seguimiento Institucional Gestidn

Informacién y
Comunicacion

o o o o

B ———

5¢ deben identificar controles comedtivos
preventivos definidos para cada proceso o actividad
para mitigar 1a probabilidad e impaco de los
R

+

iespos

Planeaciony Gestion : Admdn. del Riesgo Controles

| S -

1
o

2.4. Plan de Accion 2016
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Se recomienda revisar o aclarar la descripcion del proceso de gestion del conocimiento,
definiendo los criterios que indican o clasifican que una informacion generada ya sea por
Cooperacion internacional o por un proceso interno de investigacion o nuevo conocimiento
generado, sera remitido a entidades Cooperantes, al Departamento Nacional de Planeacion o
APC- Colombia.

Observacion 6.

Una de las salidas del proceso en la Actividad No. 3, corresponde al Formato Caracterizacion de
Usuarios GN-F-002: durante la realizacion de la Auditoria, se aporté dos caracterizaciones de

usuarios:

» Caracterizacion de usuarios de las peticiones, quejas y reclamos, realizada en el 2015
= Caracterizacion de usuarios del proceso de tecnologias de la informacion para soluciones
informaticas de la superintendencia

Al respecto, no existen soportes sobre las acciones adelantadas desde Gestion del Conocimiento
en torno a la evaluacién de resultados de dichas caracterizaciones, y a la coordinacion de
estrategias que deban adelantarse con los usuarios caracterizados, las cuales esten
direccionadas para incrementar y gestionar de manera eficiente, oportuna y acertada la
generacion, socializacion y apropiacién de nuevos conocimientos, como muestra del mejoramiento
de la gestion, en torno a los criterios caracterizados.

Recomendacion 4

En aras de fortalecer el proceso, a la luz de las competencias de la gestion del conocimiento y con
el propdsito de generar un solo esquema de caracterizacion, se recomienda; revisar y ajustar el
Formato Caracterizacion de Usuarios GN-F-002, tomando en cuenta:

v Partes interesadas definidas en el Manual del Sistema Integrado de Gestién, ¢ Quienes son
nuestros usuarios, clientes (Stakeholders)?, ¢ Qué necesitan de nosotros?, ;Como estamos
generando confianza en ellos?, ; Son aliados estrategicos nuestros o son opositores?, etc.

v Definir las acciones de evaluacion, seguimiento y manejo, de los criterios evaluados a
nuestras partes interesadas una vez se realice la caracterizacion.

Estas observaciones y recomendaciones, también aplican y se deben tener en cuenta para la para
la Actividad No. 4 “Seguimiento a la gestion del Proceso”.

Actividad No. 4 del Proceso: Seguimiento a la gestion del Proceso

Recomendacion 5

El proceso en la Actividad No. 4 describe: “Realizar seguimiento al cumplimiento de metas y acciones
establecidas en los planes de accion relacionadas con la gestién del conocimiento”. Al respecto, se

recomienda:
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